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Introduccio´n
En abril del 2009 entro´ en vigencia la Ley 20.285,
que aprueba la Ley de Transparencia de la funcio´n
pu´blica y de acceso a la informacio´n de la Adminis-
tracio´n del Estado. Esta ley establece que cualquier
persona puede acceder a informacio´n pu´blica, que
se encuentre en poder de o´rganos y servicios de la
Administracio´n del Estado, estableciendo los proce-
dimientos para solicitarla. Tambie´n crea el Consejo
para la Transparencia (CPLT), un o´rgano auto´no-
mo que vela por el cumplimiento de la normativa.
La Ley pretende instalarse “no so´lo como el me-
canismo por el cual se permite el acceso a la in-
formacio´n pu´blica, sino que adema´s es el elemento
normativo que, al reconocer un nuevo derecho ciu-
dadano, potencia la participacio´n y empoderamien-
to de la ciudadan´ıa, al mismo tiempo que mejora
la gestio´n institucional” (Biblioteca del Congreso
Nacional, 2013). En este sentido, a medida que los
ciudadanos conozcan de mejor manera la Ley y la
funcio´n del Consejo, es esperable que los ciudadanos
requieran ma´s informacio´n de los o´rganos pu´blicos
y una accio´n de control ciudadano ma´s activo.
La solicitud de informacio´n es el ejercicio de una
accio´n guiada por un propo´sito, es decir por el in-
tere´s o deseo de obtener una informacio´n que no
esta´ publicada y que satisfaga la necesidad de co-
nocer un dato, hecho o situacio´n, propio de una
institucio´n. La informacio´n es un medio para lograr
un fin esperado, es una herramienta para el ejercicio
de otros derechos o para exigir una gestio´n pu´bli-
ca ma´s eficiente. Los objetivos de funcionamiento
del CPLT se centran en promover el principio de
transparencia y difundir el derecho de acceso a la
informacio´n pu´blica, velando por la accesibilidad,
exigibilidad y disponibilidad de la informacio´n; fis-
calizando el cumplimiento de la normativa; perfec-
cionando su regulacio´n; favoreciendo la eficiencia
de la gestio´n pu´blica y el control ciudadano; y es-
pecialmente instalando y posicionando el CPLT en
base a un modelo que promueve la participacio´n
ciudadana, incorporando experiencias comparadas
y mejores pra´cticas institucionales.
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En este art´ıculo se evalu´a el escenario actual de
implementacio´n en materia del derecho de acceso
a la informacio´n pu´blica y el rol del Consejo para
la Transparencia en Chile, a trave´s de la definicio´n
segmentos de clientes y ae´reas estrate´gicas para fo-
calizar la estrategia de posicionamiento.
De esta manera, el objetivo de este art´ıculo es
describir la estrategia de posicionamiento que ha
tenido el Derecho de Acceso a la Informacio´n (DAI)
en Chile.
Ana´lisis y propuesta de seg-
mentacio´n
Segu´n los principios del marketing, una de las
principales v´ıas para abordar la tema´tica del posi-
cionamiento es realizar una segmentacio´n de los di-
versos clientes y tambie´n de los “mercados” frente
a los cuales la Organizacio´n tiene una participacio´n
real o potencial (Kotler y Amstrong, 2008). En este
sentido, se hace relevante realizar una segmentacio´n
o clasificacio´n tanto de los o´rganos obligados por
Ley de Transparencia, relevando sus caracter´ısticas
para que el CPLT pueda ejercer adecuadamente su
mandato de manera ma´s estrate´gica, como tambie´n
visualizar una segmentacio´n para conocer los clien-
tes, tanto de aquellos que son parte de estos or-
ganismo, –que llamaremos “clientes pu´blicos”–, co-
mo aquellos clientes que son parte de la esfera del
mundo social y privado, –que llamaremos “clientes
privados”.
Propuestas de acciones de segmenta-
cio´n para el posicionamiento
Segu´n los resultados de los estudios que ha rea-
lizado el CPLT durante su funcionamiento, existen
diversos riesgos y variables influyentes en su a´mbi-
to del posicionamiento institucional. Dentro de ello
encontramos el riesgo de que este derecho sea perci-
bido por los ciudadanos como algo ete´reo e inasible,
alejado de las necesidades sociales concretas que
existen en las realidades subjetivas. Es dif´ıcil que
la tema´tica del derecho de acceso a la informacio´n
pu´blica pueda competir con a´mbitos como salud,
educacio´n o vivienda. Por tanto, la variable de ries-
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go en el posicionamiento se basa en lo complejo
de hacer evidente y concreto este nuevo derecho, y
de co´mo ayudan indirectamente al mejoramiento de
la gestio´n pu´blica y al desarrollo de un Estado de-
mocra´tico. Ello acarrea costos de transaccio´n en las
eventuales acciones de posicionamiento de los bene-
ficios, los cuales pueden verse perjudicados por la
desconfianza ciudadana que hay en el quehacer de
las instituciones pu´blicas.
Por tal motivo, un elemento esencial en la es-
trategia de posicionamiento debe centrarse en una
estrategia mediata basada en la difusio´n y habili-
tacio´n del derecho (educacio´n–capacitacio´n), ma´s
que en las acciones inmediatas de posicionamiento
a trave´s de medios de comunicacio´n masivas. Se re-
quiere empoderar tanto a los clientes pu´blicos como
a los privados en el ejercicio de este derecho, ya que
dicho ejercicio so´lo aparece tras un encuentro entre
la identificacio´n social del control ciudadano y una
gestio´n pu´blica exitosa.
Tambie´n se observa que desde la gestio´n de los
organismos pu´blicos se ha reaccionado con una tra-
mitacio´n de una SAI como otra carga burocra´tica
ma´s, dentro del abanico de acciones pu´blicas coti-
dianas, genera´ndose una merma en la oportunidad
en la satisfaccio´n de la demanda “inmediata” de
respuesta del ciudadano.
La responsabilidad interna del funcionario pu´bli-
co que gestiona la SAI debe luchar con la cultura
de opacidad propia del o´rgano y en algunas veces
con la voluntad del jefe de servicio de hacer pu´blica
dicha informacio´n, lo cual trae aparejados muchos
riesgos internos, tanto pol´ıticos, institucionales, y
de prestigio institucional.
El posicionamiento en los “clientes
privados” o sujetos de derecho.
Como clientes privados, reconocemos a los ciuda-
danos que participan, o no,de algu´n tipo de orga-
nizacio´n social . Frente a este grupo, el CPLT de-
be hacerse cargo del riesgo de la “intangibilidad”,
por lo que debe ajustar su mensaje a las tema´ticas
de intere´s de la sociedad organizada. Destacan los
dirigentes comunales quienes buscan un incentivo
concreto para mejorar la participacio´n social de los
miembros de las organizaciones dirigidas. Tambie´n
destacan los periodistas y acade´micos quienes asu-
men el ejercicio del acceso a la informacio´n como
parte de una formacio´n c´ıvica de los ciudadanos,
enfatizando el valor pu´blico que genera la transpa-
rencia.
Por otro lado, podemos identificar a los ciudada-
nos que trabajan en el Estado. Ellos han demostra-
do ser usuarios frecuentes de esta ley y por tanto
del CPLT, pero tambie´n, porque son un tipo de seg-
mento en el que CPLT tiene una ra´pida llegada, al
ser un mercado potencialmente activo.
La Sociedad Civil es un actor fundamental en el
posicionamiento, ya que se constituye como un ca-
nal efectivo y dina´mico para hacer llegar los princi-
pales contenidos y materias del ejercicio de solicitar
informacio´n, generando un efecto de amplificacio´n.
El posicionamiento en los “clientes
pu´blicos” o sujetos obligados.
El grupo de instituciones que esta´n bajo la fisca-
lizacio´n del CPLT son los organismos de Gobierno,
las 345 Municipalidades, las 54 Corporaciones Mu-
nicipales, las 16 Universidades Pu´blicas y las 6 Fun-
daciones de la Primera Dama. En el caso de las
Empresas Pu´blicas existen obligaciones de trans-
parencia activa.
Este cliente manifiesta una actitud “ambivalen-
te” hacia la LT, ya que si bien la valora, en tanto
e´sta genera una modernizacio´n del sector pu´blico y
de sus procesos, se siente sobrepasado por las obli-
gaciones que se le imponen, unidos a la falta de re-
cursos f´ısicos y humanos necesarios para cumplir a
cabalidad con lo demandado. A su vez este cliente
puede verse afectado por percepciones injustifica-
das de los clientes privados hacia el sector pu´blico
en general, los cual puede afectar la forma en la que
enfrenta al ciudadano y sus solicitudes de informa-
cio´n.
Desde el ana´lisis del posicionamiento debemos to-
mar en consideracio´n una distincio´n entre aquellos
que se desempen˜an en los organismos de la admi-
nistracio´n central del Estado –en otras palabras “de
gobierno”– y aquellos que lo hacen a nivel local –
principalmente municipal–. En el caso de los pri-
meros encontramos en general funcionarios con for-
macio´n profesional, y que esta´n en una gran pro-
porcio´n familiarizados con los principios de trans-
parencia y el acceso a la informacio´n en la funcio´n
pu´blica. Entre los funcionarios del sector municipal,
encontramos una gran presencia de personal admi-
nistrativo, que no conoce a la transparencia como
una cualidad deseable y modernizadora en la fun-
cio´n pu´blica, existiendo una heterogeneidad en las
habilidades de aquellos funcionarios que cumplen el
rol de hacerse cargo de las obligaciones de transpa-
rencia. Esta diferenciacio´n plantea un desaf´ıo im-
portante para la elaboracio´n de propuestas de posi-
cionamiento para el CPLT, tanto desde el lenguaje,
la metodolog´ıa y la profundi dad de los contenidos
de promocio´n. Por esta razo´n, se puede identificar y
realizar una propuesta anal´ıtica de posicionamiento
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y segmentacio´n desde los siguientes roles:
1. Jefes de servicio: El posicionamiento en este ni-
vel debiera abordar tema´ticas de co´mo conocer
en profundidad que´ es la LT y co´mo se produce
un valor pu´blico en la funcio´n de su institucio´n
en esta tema´tica, especialmente en los a´mbi-
tos de mejorar la gestio´n interna, la confianza
en el liderazgo evitando la “discrecionalidad”
y arbitrariedad, adquiriendo un sentido de se-
guridad respecto a la acciones y fundamentos
divisionales del funcionamiento institucional.
2. Encargados de transparencia o enlaces de cada
servicio: es relevante para el posicionamiento
que en este nivel se cuente con conocimientos
generales de la Ley y tambie´n espec´ıficos, por
lo que resulta pertinente posicionarse con las
exigencia normativas, con experiencias reales
de organismos con buenas pra´cticas, segmen-
tando las diversas necesidades y orientando la
publicacio´n de informacio´n de manera amiga-
ble para el ciudadano. Por otro lado, es rele-
vante incentivar el desarrollo de una funcio´n
especial para realizar la accio´n de gestionar las
solicitudes de informacio´n, para que la canali-
zacio´n interna sea funcional, adecuada y opor-
tuna.
3. Jefaturas y profesionales de a´reas jur´ıdicas:
En este nivel el posicionamiento se vincula
a un mayor nivel de conocimientos asociados
a: ana´lisis competencial del o´rgano requerido,
causales de reserva y restricciones al principio
de informacio´n, afectacio´n de derechos de ter-
ceros y “aterrizaje” de la normativa a su propia
realidad institucional.
4. Funcionarios a cargo de atencio´n de pu´blico
(Oficinas de Partes y OIRS): Deben conocer
el ciclo completo que sigue un requerimien-
to de acceso a la informacio´n, como tambie´n
en el valor pu´blico de la Transparencia y sus
consecuencias –tanto para el servicio, como
para ellos mismos en te´rminos de su imagen
pu´blica–.
PROPUESTAS PARA EL PO-
SICIONAMIENTO DEL CPLT
Se propone desarrollar una campan˜a comunicati-
va considerando los siguientes elementos:
1. Potenciar y fortalecer la imagen corporativa
del CPLT, posiciona´ndola como un organismo
auto´nomo y garante del derecho de acceso a la
informacio´n en Chile, con un rol de fiscaliza-
dor de los organismos de la administracio´n del
Estado y municipios.
2. El objetivo de la campan˜a masiva debe diri-
girse con especial e´nfasis en los sectores socio-
econo´micos medios y bajos (C2, C3 y D) que
por norma general tienen menor acceso a la in-
formacio´n, y que segu´n lo visto se beneficiar´ıan
mayormente con la obtencio´n de informacio´n
para resolver sus demandas sociales. La cam-
pan˜a debe focalizar en un manejo de los temas
con pertinencia a las demandas.
3. La campan˜a debe desarrollar los contenidos en
un lenguaje simple, cercano y amigable. Se de-
be incluir que el derecho al acceso a la infor-
macio´n apalanca otros derechos ciudadanos, y
que el CPLT garantiza este derecho de forma
auto´noma a los poderes de Estado.
4. Se sugiere que el disen˜o de campan˜a tenga un
e´nfasis especial en los contextos territoriales
concretos a los que va dirigido.
5. Resaltar como tema la idea de que para la
ciudadan´ıa acceder a la informacio´n pu´blica
“equilibra los poderes del Estado frente a la
opinio´n y accio´n ciudadana” (Estudios Nacio-
nales de Transparencia, 2013).
6. Respecto a los canales y medios de la campan˜a,
se sugiere que sea una campan˜a con la radio-
difusio´n como medio troncal y perife´rico. Es
importante tambie´n que esta campan˜a se com-
plemente con difusio´n en redes sociales y con
el desarrollo y distribucio´n de material impreso
sobre capacitaciones nacionales y regionales.
Para las actividades de difusio´n y capacitacio´n se
proponen generar las siguientes acciones:
1. Estrategias basadas en la segmentacio´n de
clientes antes propuesta, focalizadas a audien-
cias determinadas de acuerdo a sus necesidades
e intereses espec´ıficos.
2. Estrategias basadas en un programa de difu-
sio´n que brinde elementos y herramientas a la
sociedad civil a trave´s de la promocio´n y co-
municacio´n del Derecho de Acceso a la Infor-
macio´n.
a) En el caso de ciudadanos asociativos o
dirigentes activos, elaborar estrategias de
entrenamiento y capacitacio´n basadas en
actividades que detecten necesidades so-
ciales espec´ıficas y puedan traducirlas a
los procedimientos de solicitud de infor-
macio´n y de bu´squeda de antecedentes
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mediante Transparencia Activa, a trave´s
de metodolog´ıas de taller especificas al
contexto de la audiencia y en relacio´n a
las necesidades que los participantes iden-
tifiquen.
b) Fomentar el trabajo con profesionales que
trabajan en el a´mbito social y que puedan
amplificar los temas asociados a la LT y el
rol CPLT, realizando capacitacio´n a po-
tenciales capacitadores.
c) Desarrollo de material o manuales ciuda-
danos que permitan apoyar las activida-
des antes sen˜aladas, pudiendo penetrar
“mano a mano” a muchas otros ciudada-
nos y generar un mayor posicionamiento.
d) Reforzar la la plataforma online
www.educatransparencia.cl, la que
permite el libre uso y utilizacio´n de dis-
tintas herramientas educacionales, entre
las que destacan una serie ca´psulas edu-
cativas que tratara´n tema´ticas generales
sobre el derecho acceso a la informacio´n,
la Ley de Transparencia y el Consejo.
Adema´s, contempla la imparticio´n de
cursos virtuales (e–learning), cada uno
de ellos constituido por una serie de com-
ponentes teo´ricos y pra´cticos en distintos
niveles, a los cuales se podra´ acceder sin
costo alguno y en la propuesta tema´tica
que los usuarios seleccionen.
3. En el caso de los clientes pu´blicos, fortalecer
actividades de marco de capacitacio´n global en
diversos aspectos de la LT, dirigida a servicios
pu´blicos y municipales. Su foco apunta a dar a
conocer de modo amplio aquellos aspectos rele-
vantes de la LT, presentando el rol que cumple
el CPLT a trave´s de sus funciones. Los canales
a utilizar pueden ser cursos a trave´s de un por-
tal educativo a distancia, como tambie´n rela-
tor´ıas presenciales informativas en organismos
y la gestio´n de videoconferencias en casos par-
ticulares.
a) Los funcionarios pueden ser desde jefes
de servicio, enlaces, funcionarios OIRS y
otros funcionarios pu´blicos, focalizando
los contenidos en el funcionamiento del
CPLT, la transparencia activa, el a´mbi-
to normativo del CPLT, y en especial los
procedimientos administrativos y la ges-
tio´n de solicitudes de informacio´n al inte-
rior de los organismos.
b) Construir actividades de formacio´n es-
pec´ıfica y experta, especialmente para
solventar necesidades ma´s particulares
en aquellos funcionarios pu´blicos y mu-
nicipales que trabajan directamente en
tema´ticas de transparencia en sus res-
pectivos servicios, con un foco particular
en la aplicabilidad de los procedimientos
dentro del contexto particular de quien
requiere de la capacitacio´n, es decir foca-
lizada a la realidad institucional concre-
ta. En este caso los clientes son los jefes
del a´rea jur´ıdica y encargados de transpa-
rencia de los organismos. Los contenidos
de abordaje debieran ser la principal ju-
risprudencia de CPLT (en decisiones re-
lativas a servicio pu´blico espec´ıfico a ca-
pacitar), revisio´n de informes de fiscaliza-
cio´n en TA y DAI, ana´lisis de la tema´tica
de proteccio´n de datos personales, las he-
rramientas que CPLT pone a disposicio´n
de los servicios, y tambie´n los eventuales
procedimientos sancionatorios que puede
entablar el CPLT.
c) Realizar actividades de capacitacio´n a
funcionarios Municipales, tanto en pro-
cesos de fiscalizacio´n de TA y Derecho
de Acceso a la Informacio´n, centrados en
dar a conocer el modelo de cumplimiento
en transparencia activa a nivel municipal
y dar a conocer y capacitar a funciona-
rios pu´blicos y municipales en la nueva
Instruccio´n General de Derecho de Acce-
so a la Informacio´n. Los canales propues-
tos son actividades presenciales de mane-
ra macro zonal a nivel regional o provin-
cial, y tambie´n la promocio´n de cursos a
distancia con cursos especialmente enfo-
cados a este grupo. Los tipos de clien-
tes objetivos son los administradores mu-
nicipales, los profesionales jur´ıdicos, los
encargados de Transparencia municipal,
y otros funcionarios municipales ligados
a los requerimientos de la LT, como los
Dia´dicos, Direcciones de Obras, Direccio-
nes de Tra´nsito, etc.
CONCLUSIONES
Existe una necesidad importante de desarrollar
una l´ınea de accio´n tendiente a posicionar el DAI
en la ciudadan´ıa y la sociedad civil, como tambie´n
en los funcionarios pu´blicos .
Es relevante desarrollar una estrategia que ex-
panda el derecho a la informacio´n y posicione al
CPLT a trave´s de la identificacio´n de distintos seg-
mentos o pu´blicos objetivos. Por tanto, como prin-
cipio general, las propuestas estrate´gicas se han
orientado a un abordaje pragma´tico que potencie
actividades de difusio´n, y especialmente de segmen-
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tacio´n de los diversos “clientes objetivos”, pu´blicos
y privados. Las acciones del CPLT se deben enfocar
a identificar focos o sectores de cara´cter cr´ıtico pa-
ra la ciudadan´ıa, en te´rminos de acceso a informa-
cio´n pu´blica y transparencia, como los de “Vivien-
da”, “Salud” y “Educacio´n”. As´ı podemos pensar
la Transparencia como un veh´ıculo, para arribar a
otros derechos de primera prioridad.
En conjunto con ello se requiere incorporar una
o´ptica ciudadana en el centro de la discusio´n de
las actividades y orientar las acciones hacia las ne-
cesidades de los usuarios, relevando la pertinencia
y utilidad social de la informacio´n pu´blica. De es-
ta manera se favorece la promocio´n, construccio´n
e institucionalizacio´n de una cultura de la transpa-
rencia en Chile, garantizando el derecho de acceso
a la informacio´n de las personas.
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